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RESUMEN

En el presente trabajo se investigd la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en la Oficina Registral de Chota — 2023, como objetivo general se planted
establecer la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la
Oficina Registral sede Chota. La investigacion fue de tipo basica, con disefio no
experimental, transversal correlacional, la poblacién estipulada fue de 1500
usuarios y se planted la muestra con 65 usuarios recurrentes a la oficina registral.
Se utiliz6 como técnica para recolectar datos la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Al 95% de confiabilidad, se determind que si existe una relacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfacciéon del usuario en la Oficina
Registral sede Chota 2023; se identifico el nivel de calidad del servicio, donde el
80% de los usuarios manifestaron que el nivel es bueno, esto quiere decir que la
mayoria de usuarios consideraron que la entidad brindo un buen nivel de calidad

de servicio.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

In the present work, the quality of the service and the satisfaction of the user in the
Registry Office of Chota - 2023 were investigated, as a general objective it was
established to establish the relationship between the quality of the service and the
satisfaction of the user in the Registry Office of the Chota headquarters. The
research was of a basic type, with a non-experimental, cross-correlational design,
the stipulated population was 1500 users and the sample was raised with 65
recurring users at the registry office. The survey was used as a technique to collect
data and the questionnaire was used as the instrument. At 95% reliability, it was
determined that there is a positive relationship between the quality of the service
and user satisfaction at the Chota 2023 Registry Office; The level of service quality
was identified, where 80% of the users stated that the level is good, this means that

the majority of users consider that the entity provides a good level of service quality.

Keywords: Service quality, user satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario son piezas que tienen
mucha importancia y son esenciales para el éxito de toda organizacion sea en el
sector estatal, asi como en el privado, actualmente las organizaciones, y los
profesionales atravesamos un entorno altamente competitivo, lo que lleva a
aumentar esfuerzos para cumplir con las exigencias que el usuario manifiesta y asi

poder ofrecer bienes y servicios de calidad.

Varias investigaciones llevadas a cabo a nivel internacional por ejemplo Izquierdo
(2021), nos hablaron sobre la efectividad con que se dan los tramites dentro de una
organizacion, se dice que existe una gran problemética relacionada con la
satisfaccion de los usuarios, ya que no se llega a cubrir con las expectativas y
demandas que el usuario requiere, lo que lleva a perjudicar la imagen de las
instituciones, ya que la mala experiencia que un usuario lleva es mucho mas
compartida en su entorno que aquella experiencia buena que puede tener otro

usuario.

En Brasil, segin Morais (2020), sefial6 que distintas entidades tanto publicas como
privadas buscaron ir por la ideologia de la gestidén de calidad en sus procedimientos,
y asi contar con la acreditacién de certificados estandares de calidad como los
desarrollados por International Organization For Standardization (ISO 9001), el cual
desarroll6 principios de calidad: centralizarse en el cliente, liderazgo, enfoque del
proceso, compromiso con la gente, toma de decisiones basadas en hechos, gestion

de reclamos.

En su tesis titulada perspectivas para mejorar la atencién al cliente en las empresas
publicas de Guayaquil, Araceli (2019) afirm6 que existen muchos desafios para
brindar una excelente atencion al cliente, particularmente por los largos tiempos de
espera, no brindan una rapida solucion a sus reclamos, no brindan un trato
adecuado al usuario, la autora sugirié la asignacion de un personal destinado a

orientar y encaminar al usuario.

Todas las instituciones publicas deben estar a la altura de las expectativas del
publico dadas las necesidades de la sociedad y la creciente conciencia de los

derechos de las personas. En ese contexto, Waissbluth (2021) mencion6 que, un



Estado al servicio de la sociedad ofrecerda un aporte indispensable siempre y
cuando responda de manera efectiva a sus necesidades y demandas por medio de

sus instituciones.

De acuerdo con la Ley N.° 27658, Ley Basica para la Modernizacién de la
Administracion Puablica, publicada en el Diario Peruano (2023), las dependencias,
organismos y procedimientos del Estado Peruano deben actualizarse y asi cumplir
con el fin publico que es mantener un Estado con organizaciones modernas,

eficientes, eficaces, transparentes y al servicio del ciudadano y sus derechos.

Segun la Organizacion de los Estados Americanos (2018), Pera firmo la Carta
Iberoamericana de Calidad en gestion publica, que tuvo como finalidad impulsar
una mentalidad relacionada con la calidad y excelencia en la gestion publica, se
desarrollen principios que ayuden a otras instituciones en la reestructuracion de sus
politicas, procedimientos y mecanismo que desarrollen la mejora continua de la

calidad de su Gestion Publica.

Por otro lado, Aldas (2022), indicé que también es necesario fortalecer la
organizacion interna para potenciar la calidad del servicio y lograr la satisfaccion
del usuario, considerando a los colaboradores como pieza principal. De la misma
manera, Drew (2021), sefialo como importante la medicién del desempefio de toda
la cadena del procedimiento que se necesita para poder llevar a cabo la generacion

de productos y servicios basandose en la evaluacion de eficacia y eficiencia.

En ese sentido la institucion publica que se investigd, se encontré dentro de la
problematica descrita; es el caso de la SUNARP y es que, investigaciones recientes
hechas a esta entidad, muestran que, aunque se implementaron diversas iniciativas
para mejorar la atencion al usuario y aumentar su satisfaccién, los resultados no
han sido muy favorables y no se logré del todo la optimizacion de su prestacion de

servicios.

Asi lo afirmé Vargas & Limache (2020) en su articulo sobre la incidencia en la
satisfaccion de los usuarios en funcién a los servicios registrales recibidos en la
SUNARP de Tacna. Descubrieron que dichos servicios, se demostraron deficientes
y la satisfaccion del usuario fue baja. Pérez (2022) hizo hallazgos similares, quien

encontré que predominaba la insatisfaccion del usuario y también resalté que, la



insatisfaccion provenia de problemas relacionados a la tardia atencion en la

calificacion de titulos, barreras burocraticas, actitud de los colaboradores, etc.

Se plante6 como problema principal: ¢ Cudl es la relacidén que existe entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario en la Oficina Registral sede Chota, 20237,
y especificamente: ¢ Cudl es el nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral
sede Chota, 20237?, ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario en la Oficina
Registral sede Chota, 20237

Respecto a la justificacion, fue de relevancia social ya que esto permite a la
administracion la creacibn de propuestas y estrategias que permitan el
mejoramiento de la satisfaccion de sus usuarios. Cont6 con justificacion teérica,
como nos dice Naupas et. al. (2018), al haber estudiado esta teoria, la investigacion
logré innovar mas, logré analizar y aportar soluciones a los problemas estudiados.
Teran, et al. (2021) calificé de importante y necesario, la evaluacion continua de las
instituciones, debido a que, de esta manera se pudo implementar mejoras que
beneficiaron el desarrollo de las mismas. Por ultimo, tiene justificacion metodologica
tal como lo dijo Naupas et. Al. (2014), una investigacion cuenta con justificacion
metodoldgica cuando se demuestre que las técnicas y equipos de investigacion
especificos pueden ser aplicados a otros estudios con un disefio similar.

El objetivo principal fue establecer qué relacion existe entre la calidad del servicio
y la satisfaccion del usuario en la Oficina Registral de Chota y los especificos:
Identificar el nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral de Chota, 2023 y

Determinar la satisfaccion del usuario en la Oficina Registral de Chota, 2023.

Las hipotesis son: Afirmativa H1. Existe una relacion positiva entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del usuario en la Oficina Registral de Chota, 2023. Nulo
Ho. No existe una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en la Oficina Registral de Chota.



II. MARCO TEORICO

Se presentaron aquellos antecedentes a nivel internacional sobre las variables de

estudio:

Amanullah, Mahamudu & Hafez (2021) en su investigacion cuyo objetivo consistio
en conocer que repercusion tiene brindar un servicio de calidad en la satisfaccion
del usuario de la biblioteca de Bangladeshel, utilizé un enfoque cuantitativo,
descriptivo. Los resultados demostraron que el coeficiente de determinacion
multiple fue R2 = 0.629, lo que significa que el 62.9% manifestd que la satisfaccion
del usuario de la biblioteca ser ve reflejada mediante variables independientes que
incluyen tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y la

el 37,1% restante se puede atribuir a otros factores que no se estudian.

Muhammad & Yohanes (2021) en su studio “Service Quality and User Satisfaction
of Border Area Library Services”. El objetivo fue determinar la descripcion de la
calidad de los servicios bibliotecarios en las Bibliotecas Regionales de la zona
fronteriza de la Regencia de Timor Central Norte y determinar la descripcién de la
satisfaccion de usuarios de servicios bibliotecarios en las areas fronterizas en North
Central. La recoleccion de datos se llevd a cabo a través de técnicas de
observacion, entrevista y documentacion. Los resultados mostraron que la
descripcion de la variable calidad fue bastante buena mostrando indicadores como
elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia. En
cuanto a descripcién de las variables de satisfaccién del usuario del servicio en
base a indicadores: calidad de los productos/servicios; no satisfactoria, se acumula
gue se sigue utilizando el sistema manual en los servicios de la Biblioteca Distrital
Oficina del Distrito Fronterizo.

Gancino (2020) realiz6 una investigacion sobre la calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en una entidad publica de Ambato, Ecuador. La investigacion fue
cuantitativa, descriptivo, se buscé establecer el nivel de las variables estudiadas,
su muestra fue de 379 usuarios, utilizando como técnica la encuesta. Hall6 que el
63.33% de los clientes se encontraban insatisfechos, el 24.89% satisfechos;
asimismo, el 72.81% de los usuarios expresaron que no cumplieron sus

expectativas respecto al tiempo de espera y cortesia. El 80.21% sefiald que sus



instalaciones fueron pésimas, el 76.25% y 74.67% expresaron negativa ante las
interrogantes sobre acceso eficiente a informacion y rapidez de atencion. EI 71.51%
concordd estar insatisfecho con el servicio recibido en esta institucion. La
dimension de las expectativas del cliente y la calidad percibida tienen una relacion
positiva no significativa, con un valor de 0,652 y un p-valor de 0,000, segun los

hallazgos del estudio.

Respecto a la primera variable, Vargas (2020) investigd sobre la gestion
administrativa e incidencia en la calidad del servicio de un registro civil en Ecuador.
De tipo descriptiva, analitica, utilizo la entrevista y la encuesta. Entre sus resultados
determind que, el 50% de los encuestados opiné que el servicio que recibié fue
regular y un 40% que la atencién fue pésima; el 88% declar6 que, la atencion a los
usuarios debia mejorar. El 100% expreso que se deberia controlar el tiempo de
espera para la atencion. ElI 75% consider6 que era muy importante para la
institucién mejorar su gestion administrativa y que se genere capacitacion continua
para los colaboradores. El 25% sefialé que no estaba satisfecho con los valores de
servicio y el 100% estuvo de acuerdo con espacios de informacion para el usuario.
Por ultimo, el autor sefiald que, factores como falta de atencion, la demora en la
atencién, costo por servicio, y capacitaciones de los trabajadores, incidieron en

como el usuario percibia al servicio.

A nivel nacional, existieron muchas investigaciones respecto a las dos variables de
estudio, Castro (2022) estudioé sobre la correlacion entre la calidad de servicio y
publicidad registral en una oficina registral en Ancash. La investigacion fue
cuantitativa, disefio no experimental, correlacional. Su muestra fueron 332
usuarios. Utilizo la encuesta con técnica. Segun los resultados se demostré que el
47.9% de usuarios sefialé que existié un regular nivel de calidad de servicio en
cambio el 49.4% aseguré que el nivel publicidad registral también fue regular.
Concluye gue segun el analisis realizado ambas variables presentaron una relacién

directa fuerte y existio relacion proporcional entre ambas.

Del mismo modo, Bazan (2022) estudio las mismas variables de estudio del archivo
registral en Ancash. La muestra fue de 50 usuarios de tres oficinas registrales, el
estudio fue cuantitativo correlacional, se usé la encuesta, planteadndose analizar el

las correlacion entre sus variables. Los resultados demostraron que el 62% de los



encuestados manifestaron un nivel bueno en elementos tangibles; con respeto a la
dimensién fiabilidad el 52% manifestd que existid6 un buen nivel y el 34% que el
nivel es muy bueno; en cuanto a capacidad de respuesta el 50% manifesté que
existié un nivel muy bueno y el 38% indico que el nivel fue bueno; en lo que respecta
a seguridad se evidencio que el 42% de los encuestados manifestaron que fue
optimo y el 50% muy bueno; finalmente en cuanto a empatia, el 44% manifesté que
existié un nivel muy bueno. Concluyé que, existié una correlacion importante en las
variables donde el valor de Rho de Spearman fue igual a 0.679, con un p-valor =
0.000.

Lopez (2022) en su estudio calidad de servicio y satisfaccion del usuario en Lima
Metropolitana realizO una investigacion basica, cuantitativo no experimental
correlacional. Obtuvo una muestra de 46 usuarios utilizé el cuestionario. Segun los
el analisis el 58.7% de encuestados dijo que el nivel para cada variable era malo,
el 32.6% que es regular y solo el 8.7% de ellos manifestaron que es buena.
Concluy6 que las variables estudiadas estan directamente relacionadas, donde el

valor de Rho de Spearman fue igual a 0.519 y el p-valor igual a 0.000.

De la misma manera, las variables fueron estudiadas en otras entidades estatales,
Sanabria (2022) investig6 sobre la correlacion entre calidad en la atencion y
satisfaccion de usuarios en una oficina de Ica. Usé la encuesta aplicada a una
muestra de 220 usuarios de dicha oficina; los resultados analizados arrojaron que
la relacion entre las variables es 6ptima del 0,956 entre ellas, con un P valor de
0,00 y un 95% de confianza. Sefiald que es de gran importancia desarrollar
estandares de calidad, porque de esa manera repercutird en la satisfaccion de sus

usuarios y ayudara al desarrollo y empoderamiento de esta.

Utilizando una estrategia cuantitativa y un disefio transversal no experimental
adecuado, Inafuku (2021) también investigbé las mismas variables de la presente
investigacion en el registro de Chepén, de tipo cuantitativo correlacional, uso la
técnica de la encuesta con una muestra de 130 usuarios, los resultados mostraron
que la relacion es directa donde el Rho de Spearman fue igual a 0.868 y el p-valor

= 0.000, menor al valor de significancia 0.01.



A nivel local también fueron evaluadas las variables de estudio en la misma y otras
entidades publicas. Estrada (2022) estudidé las mismas variables, utilizé una
metodologia cuantitativa, correlacional. Su muestra se establecié en 196 usuarios.
Sus principales hallazgos demostraron que el 60.71% de usuarios manifestaron que
el nivel de calidad de servicio es medio, el 20.41% que es alto y solo el 18.88 de
ellos indicaron que el nivel es bajo. Concluy6 que existié correlacion positiva media,
donde el Rho Spearman tuvo un valor de 0.589 y fueron directamente

proporcionales.

La siguiente investigacion se realizé en la misma entidad que el presente estudio,
sin embargo; se desarroll6 en otra oficina y, en un determinado tiempo (transversal).
Esta pesquisa obtuvo resultados diferentes a los anteriores. Saavedra (2021)
estudié sobre como incidio brindar un servicio de calidad en la satisfaccion del
usuario de la oficina registral de Chiclayo en 2019. De tipo cuantitativa,
experimental, correlacional. Su muestra se bas6 en 384 usuarios. Utilizo la técnica
de encuesta. Segun los resultados el 67% de los encuestados manifestaron que se
estar conformes con el servicio. Concluyo que existio una alta relacion de las

variables donde el valor de R de Pearson fue igual a 0.892.

El autor Pérez (2022), respecto a la revision teorica de calidad de servicio nos
brinda la fundamentacion tedrica para este punto se basdé en los rasgos
administrativos de la teoria clasica de Fredrick Taylor su objetivo fue conseguir
mejoria y eficiencia en los procesos administrativos de una organizacion, sefiald
una clave para lograr la maxima productividad y es evaluar las actividades de los
trabajadores mediante una gestion correcta. La cooperaciéon humana en la entidad
asegura lograr mejores resultados a través formacion constante en sus
obligaciones a favor de la maxima produccién de la empresa. La teoria descrita dio
aportes positivos con funciones béasicas y aplicables a cualquier institucion de

servicio.

El CLAD (2018), afirmé que el término "calidad" se refiere a un conjunto de
cualidades o atributos que posee algo y que permiten evaluar su valor. Bajo un
enfoque similar, la calidad estara presente siempre que se realice un producto o

servicio de acuerdo con estandares y cumpla requerimientos (como el ISO 9000,



para asegurar calidad) buscara satisfacer y/o cumplir con expectativas del

cliente/usuario. Es decir, al final la calidad tendra que traducirse en satisfaccion.

Segun Evans & Lindsay (2008), la calidad es fundamental por lo que a través de
ella se busca la lealtad de los usuario o clientes, asegurar la calidad esta
relacionado con la excelencia en sus dos aspectos primero el disefio de bienes y

servicios y la calidad que se ofrece durante el proceso.

Segun Gadea (2000), refiriéndose a calidad en servicios, nos sefialo distintos
aspectos de cualquier producto: Intangibilidad ya que no se puede almacenar, este
punto es fundamental la rapidez de respuesta y prevencion en el aumento de la
demanda. Heterogeneidad dado que, los servicios no se pueden estandarizar, en
calidad de servicios se trata de dar atencidon personalizada. Inseparabilidad ya que
el cliente/usuario presencia procesos de su servicio al mismo tiempo que es
atendido. Finalmente, al hablar de calidad de servicios publicos, también se
presentan aspectos distintivos al ambito privado. En primer lugar, su objetivo es
maximizar el bien publico, debe garantizar equidad, normalmente representa un

monopolio y los servicios publicos de calidad son satisfactorios para los usuarios.

Al respecto y en un plano nacional, segun el Diario el Peruano (2023), en el sector
publico la calidad de servicios hace afios ha estado arrastrando los mismos
problemas que afectan la gobernabilidad democrética. El tiempo de espera en estas
instituciones por lo general es largo, sus instalaciones deficientes e inadecuadas,
sumado a requisitos muchas veces innecesarios y a personal de atencion sin
conocimiento sobre los servicios, etc. han hecho que los ciudadanos muestren
insatisfaccion desde hace un tiempo. El Estado por ello, en los ultimos afios ha
trabajado en mejorar los servicios que ofrecen sus instituciones por medio del
proceso de modernizacién, Ley N° 27658, y busca conseguir mejores resultados en

comparacion a afios anteriores.

El autor Ventura (2020) en dicha reforma, mencion6é que se ha considerado
aspectos importantes para incrementar la calidad de los bienes y servicios
proporcionados a los residentes. Esto incluyé disefarlos y desarrollarlos
considerando las necesidades y expectativas de estos, teniendo en cuenta, los

métodos de servicio accesibles, utilizacion de las TIC y técnicas de dialogo con la



gente, con entidades y otros medios que ayuden a incrementar la calidad de un

objeto o servicio publico.

Se logré analizar si un servicio es calidad y busco respuestas a las hipotesis,
tomando el modelo multidimensional SERVQUAL, ya que, se buscé evaluar la
incidencia de la calidad de servicio frente a las expectativas y la percepcion de
usuarios. La brecha positiva de este modelo indicé que las expectativas de los
usuarios se han cumplido, y la brecha negativa, marcard insatisfaccion y a su vez

deficiencia.

Respecto a la teoria de SERVQUAL elaborado por los autores Parasuraman,
Zethaml y Berry, segun lzquierdo & Anastacio (2021), tuvieron como finalidad
obtener conocimiento sobre percepciones del cliente en cuanto a la calidad de
servicios recibidos. El modelo se establecié en 5 dimensiones: aspectos tangibles,
aspectos de fiabilidad, aspectos de seguridad, de capacidad de respuesta, y

empatia, dimensiones que se miden en 22 reactivos por un instrumento.

La Fiabilidad, segun Parasuraman, Zeithaml & Berry (1992), es la capacidad de
respuesta reflejado en la intencion de servir al ciudadano en plazos adecuados;
seguridad otorgara confianza al usuario por parte de los colaboradores; empatia es
el interés que proporciona que da la entidad al usuario; Y los elementos tangibles
gue conforman todo aquello visible y palpable que pueden ser inmuebles, incluso
individuos que participan directa o indirectamente en el servicio. La union de las
dimensiones expuestas han de contribuir al progreso de las entidades sobre su

calidad de servicio.

Asi mismo, Chacén y Rugel (2018), sefialaran que dicho modelo, esta en vigencia
desde 1988 y mide las expectativas del cliente y las percepciones de calidad. Esta
formado por las variables tangibles e intangibles del servicio y los factores
incontrolables e impredecibles. Fiabilidad referida al servicio, sensibilidad sera la
disposicion para ayudar al usuario, seguridad sera la habilidad para propiciar
credibilidad y confianza, la empatia determinard el nivel de atencion personalizada

y los elementos tangibles son los ambientes, infraestructura, RR.HH., etc.



Segun Matsumoto (2014), calidad significO hacer un bien o servicio excelente.
Realizar las actividades de la mejor manera. Es hacer o reproducir los bienes y

servicios de manera perfecta, siempre complaciendo al cliente o usuario.

Para explicar las dimensiones de la variable calidad de servicio basado en el
esquema general no basamos en los autores Parasuraman, Zeithaml & Berry.
(1992)

La dimensién tangibilidad, segan Gémez (2023), esta referido a los elementos
tangibles o visibles como mobiliario, instalaciones, medios digitales, personal

presentable o materiales informativos.

Capacidad de respuesta segun Pérez (2022), es la predisposicion que tiene el
personal para atender a los usuarios y brindar servicios rapidos y oportunos. Se
evalla con indicadores como: los trabajadores de la institucion ofrecen servicios
rapidos, brindan una respuesta a las dudas, resolucion de quejas y da seguimiento

al usuario.

En la dimensién confiabilidad, segun Pérez (2022), se mide la eficacia que ocurre
cuando el servicio se logra sin contratiempos. La eficiencia esta referida a que el
servicio otorgado cumple con lo prometido. La efectividad al buen desempefio de
los procesos de la entidad. La repeticion que a veces es necesaria para mejor la
experiencia del usuario y la gestion de problemas indica que es importante para la

entidad actuar rapida y debidamente.

En la dimensién seguridad, segun Pérez (2023), esta conformada por aquellas
cualidades que generan confianza a los usuarios, como el nivel de conocimientos
de los procedimientos, amabilidad, disponibilidad de tiempo y credibilidad. Se
evalla con preguntas como: ElI comportamiento del colaborador le inspira

confianza.

La dimension empatia segun Pérez (2022), se refirid a la atencién personalizada,
cada usuario es distinto, por ello sus necesidades son diferentes. Los

colaboradores en este punto son la pieza fundamental.

Segun Parasuraman, Zeithaml & Berry (1992), exponen que las dos variables de

estudio son actitudes que guardan relacion, pero no son sinGnimos entre Si.



La satisfaccion del usuario (dependiente). En la teoria sobre satisfaccion se
entiende que, sentir satisfaccion es cuando una prestacion satisface alguna

necesidad humana, y cumpliendo deseos o expectativas.

El termino satisfaccion del cliente es un tema que tiene mucha importancia en el
sector privado, ya que segun el resultado que se perciba del cliente repercutira para
saber si retornara para una segunda atencion, algo distinto ocurre en las entidades
del sector publico, ya que estas brindan servicios Unicos, obligando a la ciudadania
a ir a las oficinas publicas, a pesar de que en muchas de ellas reciban un mal trato
al usuario, por lo que las instituciones estan obligadas a que el servicio que brindan
sea de calidad y esto se logra a través de la modernizacion de sus procedimientos
y la constante preparacion del personal.

Respecto a la satisfaccion de los usuarios segun lzquierdo (2021), se entendio
como la comprobacion interna que hace un usuario respecto a sus necesidades
atendidas en la entrega de servicios. Se determind entonces que depende de la
calidad del servicio para que la satisfaccion sea buena. Por ello, los esfuerzos en
la calidad de atencion se ven reflejados en el regreso del usuario a la entidad. Asi
mismo, lo expresa Ruiz (2021) la satisfaccion de los usuarios es el fin de toda
organizacion que busca brindar servicios de calidad.

Segun Van Dijk y Schodl (2017), las organizaciones deben ser capaces de
implementar programas vy utilizar herramientas para recopilar datos precisos para
poder tomar decisiones que eleven el calibre de los servicios que ofrecen para

lograr que un usuario se vaya satisfecho.

De la misma forma, Lépez (2020) aporté que, la satisfaccion se formara como
consecuencia a la experiencia del uso de servicios y de sus expectativas previas.
Satisfaccion = experiencia — expectativas. De la misma manera lzquierdo (2021),
sefalo que la satisfaccion en torno al servicio de las entidades sera positiva siempre
y cuando el usuario haya cubierto sus dudas, consultas, reclamaciones, quejas u
otros conflictos. Si la experiencia final es diferente de las expectativas, se producira

insatisfaccion y viceversa.

De manera similar, segun Syahidul et al. (2020), la satisfaccion del usuario se basa

en cuanto desea una empresa que sus clientes estén satisfechos con cada



producto o estrategia comercial., es crucial que las empresas presten mucha

atencion a cada proceso.

Segun Nonhlanhla (2017), aplicar un constante control de la satisfaccion del cliente
con los servicios ofrecidos también es crucial porque nos permite identificar fallas u
otros factores que contribuyen a incidentes en la atencion médica. Entonces

podremos satisfacer con éxito la demanda y expectativas iniciales de las personas.

Los autores Vargas & Limache (2020), nos mencionaron que la brecha entre las
expectativas de un cliente y como percibe realmente una adquisicién de bien o
servicio es lo que llamamos satisfaccion. Lograr satisfaccion significa el retorno del
usuario para adquirir un bien o servicio que ademas lo recomiende y genere

opiniones positivas sobre el mismo.

Del mismo modo, Lépez (2020) enfatizd que, una entidad ha de procurar el cuidado
al usuario, enfocandose en desarrollar técnicas para optimizar la atencién, porque
de lo contrario la prestacion del servicio seria incompleta y el objetivo de la
institucidon no se estaria cumpliendo. En este punto, Ruiz (2021) sefialo la
importancia de diferenciar las expectativas del usuario con su percepcion de los
servicios que recibe, ya que, al evaluar, algunos usuarios se consideraron
satisfechos si los servicios cubrieron o excedieron sus expectativas, mientras que
otros, con expectativas bajas, se consideran satisfechos con servicios que apenas
cubren sus necesidades. Es decir, las mediciones e impresiones de calidad de los

servicios son diversas debido a la percepcién individual del usuario.

Para el desarrollo de la segunda variable se consideraron los parametros o
dimensiones estudiados por Lai (2019), la expectativa, percepcion y conformidad.
La primera dimension expectativa, el usuario espera que sus demandas sean
completadas a través de una calidad de servicios alta. Las expectativas son una
mirada en el interior del usuario. La segunda dimension de percepcion es la opinion
que el usuario obtiene después de recibir los servicios de la entidad. Los usuarios
otorgan una valoracion frente al servicio. Se puede evaluar con preguntas sobre si
recibié una atencion adecuada, si fueron los colaboradores eficientes, corteses, si
se sintio comodo con la atencion, si resolvieron sus dudas, etc. Ademas, se tiene

gue tomar en cuenta que en esta dimension los colaboradores son importantes ya



que ellos desarrollan la prestacion de los servicios. La tercera dimension de
conformidad es importante dentro de la satisfaccion, ya que, es la culminacion del
proceso, el usuario asistidé con expectativas personales sobre el servicio, luego, al
recibir los servicios en base a su percepcion, formd su opinién o valor sobre este.
Ahora en esta dimension, se llega a la etapa de calificacion, es decir al nivel de
valoracion de conformidad o inconformidad frente a su experiencia con los servicios

recibidos.

Asi mismo, Kotler y Armstrong (2012) sefialaron la existencia de tres puntos claves
gue demuestran la satisfaccion del cliente (aplicable a entidades publicas también),
desempefio recibido, expectativas y el nivel de satisfaccion. El desempefio recibido
esta referido a la valuacion que hace el consumidor luego de obtener el producto o
servicio. De la misma manera los autores Vargas & Limache (2020), sefialaron que
un cliente satisfecho ofrecera lealtad solo hasta que encuentre una empresa mejor,
el cliente insatisfecho cambiard de inmediato de empresa y finalmente, el cliente
complacido ofrecera lealtad incondicional.

En la dimensién de expectativa, segun Martinez (2023), este término segun Real

Academia de Espafia es la esperanza de conseguir algo o realizarlo.

Al respecto, una revision de investigacion realizada por Izquierdo (2021) indicé que
existen muchos estudios tanto en el pais como en el extranjero para comprender la

percepcion de los consumidores sobre si un servicio es de calidad o no.

Dimension de percepcién, este término definido por Real Academia Espafiola es
una sensacion personal resultado de una impresion material que se representa en
los sentidos corporales de la persona. Blank (2013), sefialo que la percepcion es
una imagen que el consumidor cred a partir de interacciones con las empresas
como comprar producto o usar servicios, influyendo incluso cosas basicas como las

instalaciones, logotipos, uniformes del personal, etc.

Sobre la dimensién conformidad, segun Pozo (2020), se entiende que es el indicio
final para conocer si esta o no satisfecho el consumidor respecto al servicio recibido

o el producto usado.



lll. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacién

La investigacion fue bésica, tal como nos menciono Gersbach et al. (2018)
utilizando una investigacion de este tipo incrementamos conocimientos sobre cierto

tema.
3.1.2 Disefio de investigacion:

Segun Creswell (2017), el disefio es el proceso de indagacion comienza con el
planteamiento del problema, seguido de la hipétesis para ser probada a través de
la investigacion. Luego hay que encontrar la forma de responder a la interrogante
de investigacion, lo que requiere de una estrategia para recopilar la informacién

necesaria.

Se utilizé el disefio no experimental con corte transversal, ya que, por lo que
manifiesto Baptista, Fernandez & Hernandez (2010) se tratd de una investigacion
en donde se desarroll6 sin manipular los resultados de estudio es decir las variables
fueron independientes; se observaron las distintas dificultades que se presentaron

en caja y orientacion de la oficina registral de Chota.

Se utilizo un nivel correlacional, con enfoque cuantitativo. Segin nos manifesté
Sanchez et al (2018) el nivel correlacional esta referido en el andlisis de ambas
variables de estudio, se cre6 una relacion entre las mismas de causa o efecto, se

consider6 los objetivos y el problema de investigacion planteado.

El enfoque cuantitativo, se utilizé ya que, segun Baptista, Fernandez & Hernandez
(2014), esta investigacion fue una sucesién de procesos de manera secuencial y
probatoria, se siguié un orden ya establecido que partié6 desde una idea y se fue
delimitando en el proceso de la investigacion, para luego obtener determinados
resultados. De la misma manera segun Otero (2018) este enfoque inicio con el
planteamiento de objetivos y preguntas de investigacion, luego se analizaron y

convirtieron en hipétesis, es decir inicio con una idea que el autor fue delimitando.

Fue de diseflo no experimental con un tipo transversal por lo que como nos

menciond Quispe E. y Herrera L. (2021) no existe manipulacion de variables, ya
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gue se observaron de la misma manera de cdmo se presentaron los hechos, para

posteriormente analizar dichos resultados.

La estructura de la investigacion de determiné de la siguiente manera:

o1

M R

.

02
Se entendié como:

M: Muestra

O1: Calidad del servicio

0O2: Satisfaccion del usuario

R: Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacién
Variable Independiente- Calidad del servicio
Definicion conceptual:

Segun Castro (2022), se entiende que es un patron que sirve para la
implementacion de estrategias encaminadas a conocer la satisfaccion del usuario.

Es la brecha entre lo experimentado por el cliente y las expectativas del mismo.
Definicion operacional:

Para entender la calidad de servicios en esta investigacion y en razén a buscar
respuesta a las hipétesis planteadas, se tomo6 el modelo multidimensional
SERVQUAL, ya que, se dese0 evaluar la incidencia de la calidad de servicio sobre

las expectativas y la percepcion de los usuarios.

Las dimensiones identificadas fueron: aspectos tangibles, aspectos de fiabilidad,

elementos de seguridad, capacidad de respuesta, y empatia.



Indicadores: Mobiliario en buenas condiciones, Software modernos, el personal
ofrece un servicio rapido, solucién a quedas, atencion eficiente, atencion eficaz,
nivel éptimo de conocimientos por parte del personal, lenguaje claro y preciso,

amabilidad, se sabe escuchar al usuario.
Variable Dependiente- Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual:

Segun Oliver (2014), es la diferencia entre la expectativa y la percepcion que el
cliente obtiene sobre el producto recibido. Es como una apreciacion personal que

se genera después de tener una experiencia de consumo de un producto o servicio.
Definicién operacional

Segun autores como Vargas & Limache (2020), se refiere a los resultados
esperados luego de otorgar un bien o servicio y conseguir cubrir con la demanda
de los usuarios, por lo tanto, lograr sus expectativas y deseos es lograr las metas
de cualquier organizacion, lograr un nivel bueno de satisfaccion. Lograr satisfaccion
significa el retorno del usuario y ademas que este recomiende y genere opiniones

positivas sobre el mismo.

Las dimensiones que se utilizaron en esta variable: la expectativa, percepcion y

conformidad.

3.3. Poblaciéon y muestra

3.3.1 Poblacién:

Ed acuerdo con Arispe et al. (2022), se entiende por poblacion al grupo de

elementos que tienen algo en comudn y estan ubicados en un espacio determinado.

De la misma manera segun Carrasco (2006) se entiende que es una porcion de la
poblacion y que ademas la representa, tiene como objetivo de ser imparcial para
que de esta manera se obtengan resultados que puedan generalizar a toda la

poblacion.

La poblacion de estudio en esta investigacion se determin6é tomando en cuenta el
mes en donde mayor numero de usuarios concurrié a la oficina en el afio 2022,

siendo este el mes de octubre, lo cual dio como resultado un total de 1500 usuarios.



Criterio de inclusion, seran incluidos todos usuarios que concurran a la oficina

Registral de Chota.
Criterio exclusion, ninguno.

3.3.2 Muestra:

Los autores Sampieri y Mendoza (2018) sefialaron que la muestra es una fraccion
de la poblacién y se realiza cuando estéa formada por un promedio de 300 personas
a mas, ya que el nUmero es extenso; por lo que se presenta la siguiente formula

para poder calcularla.

_ __ Z*(@*@N
E2(N-1)+z2(p*q)

Célculo:

n = (1.642(0.50)(0.50)(1500)

T (1500-1)(0.1)2+(1.64)2(0.50)(0.50) 65

Por lo tanto, la cantidad de usuarios con los que se trabajé es de 65 usuarios, lo

cual se le conoce como tamafio de la muestra.
3.3.3 Muestreo: La técnica que se utilizd fue un muestreo probabilistico.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se uso la encuesta como procedimiento para la recopilacién de datos.

Se usoO el cuestionario como instrumento, segun Hernandez y Mendoza (2018),
mencionan que es una recopilacién de puntos sobre el tema de estudio para evaluar

las respuestas frente a las preguntas e hipotesis.

Se ha elaborado un cuestionario con escala Likert, de calificacion del 1 al 5, en
aplicados a personas concurrentes a la oficina de Chota, segun la muestra

planteada, en donde podran manifestar su nivel de acuerdo o desacuerdo.

Para validar el instrumento utilizado se cuento con la venia de tres expertos que

contaron con maestria, y con una amplia experiencia profesional.



3.5. Procedimiento

Primeramente, se procedio a solicitar el permiso para poder aplicar el instrumento
en la oficina registral de Chota, y coordinar la fecha en que se desarrollara, se
ejecutdé de manera presencial, el instrumento fue aplicado en hojas sueltas
impresas y asi poder procesar la informacion estadisticamente, teniendo debido
cuidado para que se desarrolle de lo mas transparente posible y no sean

manipuladas las respuestas obtenidas.

3.6. Métodos de anélisis de datos

Habiendo aplicado el instrumento y habiendo recabado toda la informacion se inicio
el proceso de los datos, para eso se us6 primeramente el Excel y posteriormente el
SPSS versién 25, y asi pudo ser procesado y mostrado en tablas y figuras, asi
como su andlisis e interpretacion debida, posteriormente se procedio a realizar el
informe en el cual van plasmados los resultados y conclusiones que se lograron

obtener.

3.7. Aspectos éticos:
Este tema fue de mucha importancia ya que esto ayudo a tener un alto porcentaje

de confiabilidad respecto de los resultados obtenidos; ademas de haber cumplido
con los requerimientos y procedimientos que la universidad solicita, se ha hecho
uso de las normas APA 7ma edicion, de la misma manera se procedié con el
procedimiento que el método cientifico dispone, ademas de cualidades como la
veracidad, honestidades respecto al recojo y analisis de la informacion brindada por
los usuarios. La presente investigacion busco dar solucién al problema planteado

siguiendo principios y valores de ética y moral.



IV. RESULTADOS

Una vez que se recolectaron los datos a través del instrumento utilizado y luego de

haber procesado los datos recolectada se pasé a exponer y analizar los resultados,

para eso se realizo una prueba de normalidad.

PRUEBA DE NORMALIDAD KOLMOGOROV-SMIRNOVA

Hipotesis

HO: La distribucion de la muestra no es normal
H1: La distribucion de la muestra es normal
Nivel de significancia

a=0.05

Regla de decision

Si p-valor < q, se rechaza la hipétesis nula

Si p-valor = q, no se rechaza la hipotesis nula

Tabla 1

Prueba de Normalidad

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadist Gl Sig. Estadis Gl Sig.
Calidad de servicio ,077 65 ,006" ,981 65 ,004
Satisfaccion del ,142 65 ,000 ,906 65 ,001
usuario
Analisis

Se evidencio en la tabla que los datos de la muestra fueron igual a 65 trabajadores;

por lo tanto, se considerd utilizar la prueba Kolmogorov-Smirnov, donde el p-valor

obtenido de calidad de servicio fue igual a (p = 0.006 < a = 0.05) y satisfaccion del

usuario fue igual a (p = 0.000 < a = 0.05), entonces se puede decir que hubo

evidencia suficiente para excluir la hipétesis nula. Se indicé en el resultado que los
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datos siguen una distribucion normal. Es por esto que se utilizo la prueba de Chi
cuadrado para hallar la relacion entre las variables, que segun la autora Vasquez
(2021), nos menciono que esta prueba es utilizada para saber si existe 0 no relacion

entre ciertas variables.
4.1. Analisis de los resultados
4.1.1. Contrastacion de hipotesis general:

Enunciado: Se comprob6 con un 95% de confiabilidad la relacién entre la calidad
de servicio y la satisfaccion del usuario en la Oficina registral de Chota 2023.

Planteamiento de hipotesis general
HO: No existe relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en la Oficina Registral de Chota 2023.

H1: Si existe relacién positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

usuario en la Oficina Registral de Chota 2023.

Tabla 2

Tabla cruzada de hipotesis general

Nivel de satisfaccion del usuario Bueno Regular Malo Total
Nivel de Calidad de  Bueno 47 0 5 52
servicio Regular 0 6 0 6
Malo 0 5 2
Total 47 11 7 65

Regla de decision:

Si g% >= gl se rechazara Ho
(datos) (tabla)

En la tabla Chi2 ubicamos el valor de X2
a=0.05

gl = (3-1)°(3-1)=4

Si X?c 29,4877, se rechazara HO. Los grados de libertad son iguales a: (nUmero de

filas -1(nimero de columnas -1)



Tabla 3

Tabla de decision.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion Significacion

asintotica exacta exacta
Valor Gl (bilateral) (bilateral) (unilateral)
Chi-cuadrado de 30,1282 4 ,000 ,000 ,000

Pearson

N de casos validos 65

Como el valor X?c = 30,128 = 9,4877, se rechazara HO

Analisis

Hubo suficientes datos estadisticos que demostraron una fuerte correlacion positiva
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la oficina registral Chota
con un nivel de confianza del 95 %. Rechazamos la hipétesis nula y aceptamos la

hipotesis alterna porque el valor de chi-cuadrado de los datos obtenidos es igual a

30,128 y esta fue superior al valor de la tabla de chi-cuadrado igual a 9,4877.
4.1.2. Contrastacion de objetivo especifico 1:
Se identificé el nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral sede Chota.

Tabla 4

Nivel de calidad de servicio en la Oficina Registral Sede Chota, 2023

Nivel de Calidad de servicio frecuencia %
Bueno 52 80.0

Regular 6 9.2
Malo 7 10.8

Total 65 100.0




Figura 1

Nivel de calidad de servicio en la oficina Registral Sede Chota, 2023.

Nivel de Calidad de Servicio

100

80

80.0
60
40
2 .

BUENO REGULAR MALO

Porcentaje

Analisis

De acuerdo con la figura 1, sobre el nivel de la calidad del servicio, el 80%
manifestaron que fue buena, el 9.2% de ellos manifestaron que existio un nivel
regular y solo el 10.8% de los usuarios manifestaron que fue mala la calidad del
servicio. Lo que nos llevé concluir que la mayor parte de encuestados opinaron que
existié un buen nivel de calidad de servicio por parte de la oficina registral Sede
Chota.

4.1.3. Contrastacion de Objetivo especifico 2:
Se determind la satisfaccion del usuario en la Oficina Registral sede Chota, 2023.

Tabla 5

Nivel de satisfaccion del usuario en la oficina registral sede Chota, 2023

Nivel de Satisfaccion del _ _
Frecuencia porcentaje

usuario
Bueno 47 72.3
Regular 11 16.9
Malo 7 10.8

Total 65 100.0




Figura 2

Nivel de satisfaccion del usuario en la oficina registral sede Chota, 2023
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Analisis
De acuerdo con la figura 7, en cuanto al nivel de satisfaccion, el 72.3% opinaron
que fue buena, el 16.9% que existio un nivel regular y solo el 10.8% opinaron como

malo el nivel de satisfaccidén. Esto demostrd que la mayor parte de encuestados

opinaron que el nivel de satisfaccion fue bueno.



V. DISCUSION

A continuacion, se evidencio una serie de hallazgos encontrados por autores que
tuvieron fines en comun, con los cuales se discuti6 nuestros resultados

encontrados.

Segun Gancino (2020) en tu tesis la calidad de servicio y satisfaccion de cliente en
una entidad publica de Ambato, Ecuador, donde la metodologia correspondié a un
enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, la muestra fue de 379 usuarios,
utiizando como técnica la encuesta. Concluyé que la dimension expectativa
arrojaba una correlacion directa, pero con escasa significancia con un valor de
0.652 y un valor de p del 0.000 con la calidad percibida. Cuyos resultados son
similares a los que se hall6 en la investigacion, donde al 95% de confiabilidad, hubo
evidencia estadistica que determindé que existi6 una relacién positiva relacion
positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario en la entidad
estudiada. Donde el valor de Chi cuadrado de los datos recolectados fue igual a
30.128, siendo este mayor al valor chi cuadrado de la tabla 9.4877. Por lo que se

rechazo la hipétesis nula y se acept6 la alterna.

De tal manera Amanullah, Mahamudu & Hafez (2021) en su investigacion The
Impact of Service Quality On User Satisfaction: A Case Study of Selected Public
Libraries In Bangladesh. El objetivo fue determinar el impacto de la calidad de
servicio en la satisfaccion del usuario de la biblioteca de Bangladesh. El tipo de
investigacion fue descriptivo, con un enfoque cuantitativo. Los resultados
demostraron que el coeficiente de determinacién multiple fue R? = 0.629, lo que
significa que existid6 un impacto significativo entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario.

Del mismo modo, Bazan (2022) en tu tesis “la calidad de servicio y satisfaccion del
usuario del archivo registral de la Zona Registral N° VII-Sede Huaraz, Ancash. .
concluyo que, existid una relacion significativa en las dos variables estudiadas

donde el valor de Rho de Spearman fue igual a 0.679, con un p-valor = 0.000.

Por su parte Lépez (2022) en su tesis “calidad de servicio y satisfaccion del usuario

en Lima Metropolitana” concluyo que las variables calidad del servicio y satisfaccion
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del usuario presentan una relacion positiva, donde el valor de Rho de Spearman

fue igual a 0.519 y el p-valor igual a 0.000.

Asi también Sanabria (2022) en su tesis “calidad en la atencion y satisfaccion de
usuarios en una oficina de Ica”, determind que existi6 una relacion de rho de
sperman positiva, muy alta de 0,956 en as dos variables de estudio, un P valor de

0,00 y un 95% de confianza.

De igual manera Inafuku (2021) determiné que existe una relacion directa muy alta
entre las dos variables, donde el valor del Rho de Spearman fue igual a 0.868 y el
p-valor = 0.000, menor al valor de significancia 0.01.

Estos hallazgos tienen relacion con la teoria de Aldas (2022), quien indicé que
también es necesario fortalecer la organizacion interna para potenciar la calidad del
servicio y lograr la satisfaccion del usuario. Siendo asi que, los colaboradores
conforman la pieza principal, y que, aunque cada uno tenga funciones asignadas
segun su formacién profesional, es ineludible desarrollar una formacién interna que
les permita adquirir conocimientos y habilidades en base a servicios y procesos que

ofrece la institucion

Pérez (2022) hizo hallazgos similares, encontré que predominaba la insatisfaccion
del usuario y que habia poca o ninguna correlacién entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en SUNARP - Jaén. También resalto que, la insatisfaccion
provenia de problemas relacionados a la tardia atencion en la calificacion de titulos,

barreras burocraticas, actitud de los colaboradores, etc.

Asimismo, Vargas (2020) en su tesis gestion administrativa e incidencia en la
calidad del servicio de un registro civil en Ecuador. Determin6 que, el 50% de los
encuestados opino que el servicio recibido fue regular, el 100% estuvo de acuerdo

con espacios de informacion para el usuario.

Tales hallazgos tuvieron semejanza en cuanto al nivel de calidad de servicio de
nuestra investigacion, donde el 80% de los usuarios manifestaron que es buena, el
9.2% de ellos manifestaron que existe un nivel regular y solo el 10.8% de los
usuarios manifestaron que el nivel de calidad del servicio es malo. Afirmando que

son la mayoria de usuarios que consideran un buen nivel de calidad de servicio.
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Muhammad & Yohanes (2021) en su studio Service Quality and User Satisfaction
of Border Area Library Services. El objetivo fue determinar la descripcion de la
calidad de los servicios bibliotecarios en las Bibliotecas Regionales de la zona
fronteriza de la Regencia de Timor Central Norte y determinar la descripcion de la
satisfaccion de usuarios de servicios bibliotecarios en las areas fronterizas en North
Central. La recoleccion de datos se llevd a cabo a través de Técnicas de
observacion, entrevista y documentacion. Los resultados mostraron que la
descripcion de la calidad variable de los servicios bibliotecarios en la zona fronteriza
de la Regencia de Timor Central Norte fue bastante buena a través de mostrar
indicadores de evidencia tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia. En cuanto a descripcion de las variables de satisfaccion del
usuario del servicio en base a indicadores: calidad de los productos/servicios; no
satisfactoria, se acumula que se sigue utilizando el sistema manual en los servicios

de la Biblioteca Distrital Oficina del Distrito Fronterizo.

Por su parte, Castro (2022) en su tesis correlacion entre la calidad de servicio y
publicidad registral en una oficina registral en Ancash, los resultados se
demostraron que el 47.9% de usuarios sefal6 que existié un regular nivel de calidad

de servicios.

Bazan (2022) en su investigacion mostré como resultados que el 62% opinaron que
el nivel es bueno en elementos tangibles. Estos hallazgos tuvieron similitud con
respecto al nivel de la dimensién tangibilidad de nuestros datos, donde el 81.5% de
los encuestados dijeron que es buena, el 7.7% de ellos manifestaron que existe un
nivel regular y solo el 10.8% de los usuarios dijeron que existi6 un nivel malo.
Autores como Gomez (2023), indico que la dimension tangibilidad, esta referido a
los elementos tangibles o visibles como instalaciones, mobiliario, medios digitales,

personal presentable o materiales informativos.

Con respeto a la dimension fiabilidad el 52% manifestd que existié un buen nivel y
el 34% que el nivel es muy bueno. Estos hallazgos se asemejaron con los nuestros,
donde el 73.8% de los usuarios encuestados opinaron que el nivel de confiabilidad
es bueno, el 13.8% de ellos opinaron que existe un nivel regular y solo el 12.3% de

los usuarios dijeron que el nivel es bajo.
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Referente a la dimension capacidad de respuesta el 50% manifestd que existe un
nivel muy bueno y el 38% indicé que el nivel es bueno; estos resultados fueron
similares a nuestros datos donde el 56.9% de los usuarios dijeron que el nivel de
capacidad de respuesta es bueno, el 32.3% de ellos dijeron que existe un nivel
regular. Asimismo Pérez (2022), indicé que esta dimension abarcé la disposicion
de los trabajadores por atender y brindar un rapido servicio y ademas que sea

oportuno.

En lo que respecta a la dimension seguridad se evidencio que el 42% de los
encuestados manifiestan que existio un buen nivel y el 50% un nivel muy bueno.
De igual manera en nuestros datos recolectados se evidencié que el 72.3% de los
usuarios dijeron que el nivel de seguridad es bueno, el 16.9% de ellos opinaron que

existe un nivel regular.

Estos hallazgos guardan concordancia con la teoria propuesta por Lopez (2020)
quien enfatiz6 que, una entidad ha de procurar el cuidado al usuario, enfocandose
en desarrollar técnicas para optimizar la atencidon, porque de lo contrario la
prestacion del servicio seria incompleta y el objetivo de la institucion no se estaria

cumpliendo.

Finalmente, con respecto a la dimensién empatia, el 44% manifesté que existié un
nivel muy bueno, tal hallazgo tuvo similitud con los recolectados, donde el 83.1%
de los usuarios manifestaron que el nivel de empatia es bueno en la oficina registral
de Chota.

Para Saavedra (2021) en su tesis de investigacion nos mostré resultados como que
el 67% de los usuarios manifestaron que se encontraron satisfechos. Estos
resultados tuvieron similitud con los nuestros, donde el 72.3% de los encuestados

dijeron que el nivel es bueno.

Por su parte Waissbluth (2021) menciono que, un estado al servicio de la sociedad
ofrecera un aporte indispensable siempre y cuando responda de manera efectiva a
sus necesidades y demandas por medio de sus instituciones, sefialo que, al cumplir

con sus expectativas, dichas entidades se vuelven confiables y valiosas.

En cuanto al nivel de dimensién expectativas, el 58.5% de los encuestados dijeron
gue fue buena, el 30.8% de ellos manifestaron que existié un nivel regular y solo el
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10.8% de los usuarios opinaron que fue malo el nivel de satisfaccion. Esto quiso
decir que la mayor parte de usuarios consideré que la atencion que recibié del
personal fue adecuada y que el tiempo de espera para la atencion al igual que el
horario fue aceptable y se ajust6 a su tiempo. Estos hallazgos tienen similitud con
la teoria que propuso Ruiz (2021), quien sefalé que la importancia de diferenciar
las expectativas del usuario con su percepcion de los servicios que recibe, ya que,
al evaluar, algunos usuarios se consideraron satisfechos si los servicios cubrieron
0 excedieron sus expectativas, mientras que otros, con expectativas bajas, se

consideran satisfechos con servicios que apenas cubren sus necesidades.

Las fortalezas de la metodologia utilizada, va desde el nivel correlacional y el
enfoque cuantitativo que se utilizé en el informe final, debido a que el objetivo fue
determinar qué relacidbn guardaban las variables en estudio y estos fueron
expresados mediante estadistica inferencial y datos numéricos, donde se

evidenciaron los niveles y su relacion mediante la prueba estadistica Chi-cuadrado.

El tipo de investigacion fue basica, esta es una debilidad metodoldgica, ya que este
tipo de estudios solo se basa en darle solucion a una problemética planteada de
una manera sencilla, a comparacion de una investigacion tipo aplicada donde se
ejecutan diversos métodos y los resultados son mas confiables. Asimismo, el
disefio no experimental es una de ellas, debido a que como su nombre lo manifiesta
no se hacen experimentos con las muestras en estudio, ni se alteran las variables
en estudio, sin embargo, si el disefio hubiese sido experimental, se emplearia un
pre y pos test donde los resultados demostrarian una gran mejora en el pos test

gue se aplica a la muestra.

La investigacion fue relevante en relacion con el contexto cientifico social en el que
se desarrollé, debido a que el hallazgo encontrado mediante la técnica encuesta y
el instrumento cuestionario permitieron evidenciar tanto los niveles de calidad de
servicio y la satisfaccion del usuario, con la finalidad de que el area administrativa
de la entidad proponga nuevas ideas e innove en la implementacion de propuestas
0 estrategias que mejoren de alguna manera las mismas carencias encontradas.
Ya que ello le permitira elevar los niveles de calidad de servicio que brindan y no
solo se beneficiara la entidad, sino también los colaboradores que la integran y los

usuarios que son atendidos en ella. Es por tal razén que Teran, et al. (2021), indica
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gue es de suma importancia la evaluacién continua de las instituciones, debido a
gue de esa forma se pueden implementar mejoras que beneficien el desarrollo de

las mismas.
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VI. CONCLUSIONES

1. En primer lugar, de acuerdo al objetico general planteado que fue establecer
gué relacion existe entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario Oficina
Registral de Chota, se logré determinar que ambas variables se correlacionan
positivamente, ya que el valor de chi-cuadrado de los datos agrupados es
30,128, que es mas alto que el valor de chi-cuadrado de la tabla de 9,4877.

2. En segundo lugar, segun el objetivo especifico que consistio en identificar el
nivel de calidad del servicio en la Oficina Registral de Chota se concluy6 que la
entidad ofrece un buen nivel de calidad del servicio ya que el 80% de los
usuarios lo manifestaron.

3. Entercer lugar, segun el objetivo especifico que consistio en determinar el nivel
de satisfaccién del usuario en la Oficina Registral de Chota, 2023, se determind
que el 10,8% de los usuarios dijo que no estaba satisfecho, mientras que el
72,3% de los usuarios dijo que era bueno, el 16,9% dijo que era regular y el

72,3% dijo que estaba bien.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda a la gerencia de la Oficina Registral sede Chota
2023 seguir implementando nuevos métodos estratégicos que permitan brindar
un servicio de calidad a los usuarios, ya que ello repercute en la satisfaccion de
los mismos.

En segundo lugar, se recomienda a la gerencia de la Oficina Registral sede
Chota 2023, implementar nuevos elementos tangibles que beneficien a la
entidad, como el personal que es necesario para que los usuarios tengan una
inmediata capacidad de respuesta por parte de ellos.

En tercer lugar, se recomienda al personal de la Oficina Registral sede Chota
2023, realizar correctamente sus funciones y brindar ayuda necesaria a los
usuarios, con la finalidad de que estos mantengan su nivel de satisfaccion como
buena.

Finalmente, motivar y fomentar a los alumnos de posgrado en gestion publica
gue se inclinen por la investigacion sobre temas relacionados a la presente
investigacion con el fin de mejorar el tipo de atencion puablica en las diferentes

entidades, por ser un tema de gran importancia.
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ANEXOS

ANEXO 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Satisfaccion
del usuario

producto, siempre o0 esta

proporcionando un nivel de
placer de cumplimiento
relacionados con el consumo.

(Oliver, 2014)

resultados esperados luego de
brindar un servicio es conseguir
satisfacer las necesidades de los
clientes, por lo tanto, lograr sus
expectativas y deseos es lograr
las metas de  cualquier
organizacion, lograr un nivel
bueno de satisfaccion.

Conformidad

Valoracién del servicio

Aceptacion del usuario

VARIABLES ESCALA DE
DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES )
MEDICION
ESTUDIO
Tangibilidad Mobiliario en buenas condiciones
Software
Para el analisis de la Variable | Capacidad de El personal ofrece un servicio rapido
La calidad del servicio es un | Calidad de serviciosy enrazéna | Respuesta Da solucion a quedas
modelo _para el desarrollo de | buscar respuesta a Iqs hipétesis El trabajador brinda atencién eficiente
Calidad del estrategias encaminadas a | planteadas, se tomara el modelo | Confiabilidad
servicio comprender la satisfaccion del | multidimensional SERVQUAL, El trabajador brinda atencion eficaz
cliente con el servicio a lo largo ya que, se desea e\{aluar la Nivel de conocimiento de los Escala de
del proceso de compra. Castro |nC|d_e_nC|a de la calldad_ de procedimientos por parte del trabajador likert
(2022) servicio frente a las expectativas Seguridad _ _
y la percepcion de usuarios. Su lenguaje es claro y preciso. Siempre
Amabilidad .
Empatia Casi siempre
El trabajador sabe escuchar al usuario
La satisfaccion es como . A veces
L . La satisfaccion se define como la Una buena atencion
un juicio a raiz de una diferencia entre la expectativa de . - . Casi nunca
S . ., Expectativa Cliente satisfecho
experiencia de consumo, que es | un cliente y la percepcion del
el juicio del consumidor que un producto 0 servicio prestado. Los Percepcion Trato recibido Nunca




ANEXO 2. MATRIZ DE CONSISTENCIA

< < TECNICA /
FORMULACION DEL OBJETIVOS DE LA - POBLACION Y ENFOQUE / NIVEL
PROBLEMA INVESTIGACION FlIFQIESS VAN MUESTRA (ALCANCE) / DISENO | NSTRUMENT
Problema Principal: Objetivo General:
L . . UNIDAD DE
Hipotesis General: ANALISIS
Hipétesis  afirmativa
Determinar la incidencia de la | H1. La calidad del Usuarios que
calidad del servicio en la | servicio incide en la concurren a la Oficina | Disefio de
satisfaccion del usuario en la | satisfaccion del Registral de Chota investigacion:
Oficina Registral sede Chota usuario en la Oficina V.1 Calidad ' '
Registral sede Chota, del servicio POBLACION Tipo: basico, aplicada L
2023. Ual- i Técnica:
Hipotesis Nula Ho. L Nivel: Descriptivo, E ¢
caIlFI)'gaedsgel “ea 'c(')é ng 1500 usuarios de la | correlacional ncuesta
Obijetivos Especificos: iane ZJVII la oficina registran de
1. Determinar la calidad del | (uoc oo del Chota. Enfoque: Cuantitativo | o
serv.|C|o en la Oficina usuario en la Oficina Disefio: no Cuestionario
¢La calidad del servicio incide Registral - sede  Chota, | Registral sede Chota, experimental:
en la satisfaccion del usuario en 2023. 2023. Transversal
la Oficina Registral sede Chota, L ]
20237 eglppe?:ti?isclzs Nivel: correlacional, ,I’\-\/lr?;?i(i?ss ddee
2. Determinar la descriptivo simple Investigacion
. .. Hel. La calidad del :
satisfaccion del | sevicio en  una MUESTRA
. Oficina Registral de > Métodos
usuario en la Chota de gIa Zona Se _establemo 65 estadisticos
Registral NIl V.D.: usuarios de la oficina :
Oficina Registral | chiclayo, es mala. satisfaccion del registral de Chota
usuario

sede Chota,

2023.

He2. La satisfaccién
del usuario en una
Oficina Registral de la
Zona Registral Nl
Chiclayo, es baja.




ANEXO 3: CUESTIONARIO

El presente instrumento forma parte de una investigacion que tiene como objetivo
conocer la relacion existente entre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario
en la Oficina Registral de Chota, 2023; es totalmente confidencial y anonimo, por lo

CUESTIONARIO

cual se solicita responder con sinceridad.

Instrucciones: Lea atentamente cada item y marque con un aspa (X) la alternativa
que usted considere conveniente, la evaluacion se realizard de acuerdo a la

siguiente escala:

1 =totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 = ni en desacuerdo ni de

acuerdo, 4 = de acuerdo, 5 = totalmente de acuerdo.

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO

ITEM

ESCALA DE MEDICION

DIMENSION 1: Tangibilidad

1

2

3

4

5

La oficina cuenta con instalaciones fisicas
adecuadas y comodas.

Los equipos y mobiliario se encuentran en
buen estado.

El personal mantiene apariencia formal y
presentable.

La oficina cuenta con material audiovisual
atractivo y actualizado.

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

El personal de la oficina le ofrece un servicio
puntual y rapido.

El personal de la oficina resuelve los reclamos
realizados en un tiempo prudente.

Hay suficiente personal para atender a los
usuarios.

DIMENSION 3: Confiabilidad

El personal de la oficina demuestra formacion
y experiencia en el cargo que desempefia.

El personal de la oficina realiza bien el
servicio desde la primera vez (es decir sin
rectificaciones)

10

El servicio se concluye en el tiempo
establecido por el personal.

11

Cuando presenta dudas o algun problema el
personal de la entidad muestra interés en
solucionarlo.




DIMENSION 4: Seguridad

12

La atencion que brinda el personal de la
oficina le inspira confianza.

13

Usted se siente seguro realizando sus
tramites en la Oficina Registral de Chota.

14

Le brindan atencién con amabilidad.

DIMENSION 5: Empatia

15

El personal se preocupa por los intereses del
usuario.

16

El personal brinda una atencion personalizada
con cada usuario.

17

El horario de atencién es adecuado para
todos los usuarios.

18

El personal escucha su probleméatica con
atencion. .

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

ITEM

ESCALA DE MEDICION

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS

1

2

3

4

5

1 |Considera que la atencion que recibi6 del
personal de la Oficina Registral de Chota fue
adecuada.

2 |Considera que el tiempo de espera para la
atencién es aceptable.

3 |El horario es aceptable y se ajusta a su
tiempo.

DIMENSION 2: PERCEPCCION

5 |Usted considera que el personal de la oficina
se identificé con usted.

6 |Usted considera que el personal de oficina
realiza un trabajo coordinado

7 |Considera que el servicio que recibe va
mejorando.

DIMENSION 3: CONFORMIDAD

8 | El servicio recibido por parte de la oficina
registral de Chota cumplié con sus
expectativas.

9 |Se encuentra conforme con la atencion de
brinda el personal de la oficina.

10 |Es necesario para usted implementar mas el

servicio que se brinda.




ANEXO 4: CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

n = z2(pxq)N
E2(N-1)+z2(p*q)

Donde:

Z: Nivel de confianza 1.64 (90% de confianza)

p: variabilidad positiva 0.50 (probabilidad de éxito)

g: variabilidad negativa 0.50 (probabilidad de fracaso)
N: tamafio de la poblacion 1500 usuarios

E: precision de error (0.1)

Célculo:

n = (1.642(0.50)(0.50)(1500)

T (1500-1)(0.1)2+(1.64)2(0.50)(0.50) 65

Por lo tanto, la cantidad de usuarios con los que se trabajara es de 65 usuarios, lo

cual se le conoce como tamano de la muestra.



ANEXO 5: JUICIO DE EXPERTOS

& ; ESCUELA DE POSGRADO
CARTA DE PRESENTACION
Mg. Lupe Yerme Diaz Tentalean.
Presente
Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°II Chiclayo” y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacién de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
)

NCHE NTA CRUZ
DNI 704 6

YHENY
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°Il Chiclayo”. La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Lupe Yerme Diaz Tentalean

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()
Clinica ( ) Social ¢ )
Area de formacién académica: Edfucalvs ¢ 3 Organkzacional ()

Contabilidad Publica
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Direccion Sub Regional de Salud Cutervo

Tiempo de experiencia profesional 2a4anos ( )
en el area: Mas de 5 afos (x)

2. Propésito de la evaluacion
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Encuesta sobre la calidad de atencion

Nombre de la prueba: ; 5= .
P Encuesta sobre la satisfaccion del usuario

Autor(a): Yheny Marlit Sanchez Santa Cruz

Procedencia: Maestria en Gestion Publica — Universidad César Vallejo

Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacién: Usuarios externos que concurren a la Oficina Registral de Chota

Significacion: Los cuestionarios, estaran divididos en dos encuestas.

- Respecto a la variable 1(Calidad del servicio), evalta cinco
dimensiones: |. Tangibilidad (4 items); |l. Capacidad de
respuesta (3 items); lll. Confiabilidad (4 items); IV. Seguridad
(3 items); V. Empatia (4 items). Objetivo: Determinar si se
brinda una buena calidad de servicio en la Oficina Registral de
Chota.

- Respecto a la variable 2 (Satisfaccion del usuario), se evallia
tres dimensiones: |. Expectativa (3 items); Il. Percepcion (3
items); lll. Conformidad (3 items). Objetivo: Determinar si existe
satisfaccion del usuario en la Oficina Registral de Chota.




mﬁ ESCUELA DE POSGRADO

4. Soporte teérico

Variable o Dimensiones Definicién Escala
categoria o subcategorias larea
Tangibilidad Esta referido a los elementos tangibles o visibles como | Ordinal. tipo
instalaciones. mobiliario. medios digitales, personal presentable | Likert: 1-5
o materiales informativos.
Capacidad de respuesta Se refiere a la disposicion del personal para atender a los | Ordinal. tipo
usuarios y brindar servicio rdpido y oportuno. Likert: 1-5
Cali Confiabilidad Se mide la eficacia que ocurre cuando el servicio se logra sin | Ordinal. tipo
alidad del 3 2 5 2 5
sericie contratiempos. La eficiencia referida a que el servicio otorgado | Likert: 1-5
cumple con lo prometido.
Seguridad Compuesta por las caracteristicas que dan confianza a los | Ordinal. tipo
usuarios. como ¢l nivel de conocimientos de los procedimientos. | Likert: 1-5
amabilidad. disponibilidad de tiempo v credibilidad.
Empatia Esta referida a la atencién personalizada. cada usuario es | Ordinal. tipo
distinto. por ello sus necesidades son diferentes. Likert: 1-5
Expectativa Esta referido a lo que ¢l usuario espera que sus demandas sean | Ordinal. tipo
completadas a través de una calidad de servicios alta. Las | Likert: 1-5
cxpectativas son una mirada en el interior del usuario. Dentro de
esta dimension se tiene que tomar en cuenta qué es lo que espera
el usuario del servicio que ofrece la institucién.
Satisfaccion Percepeion Es l.a_impn:sién que el usuario li_cnc después de recibir .If)s ()_rdinal. tipo
dol dsiao servicios de la entidad. Los usuarios otorgan una valoracién | Likert: 1-5
frente al servicio.
Conformidad Es la culminacién del proceso, el usuario asistid con | Ordinal, tipo
expectativas personales sobre el servicio, luego, al recibir los | Likert: 1-5
servicios en base a su percepeion. formd su opinién o valor
sobre este.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario
en una Oficina Registral de la Zona Registral N°Il Chiclayo elaborado por Yheny Marlit Sanchez
Santa Cruz, en el afi02023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items seguln corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacion Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es 2. Bajo nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacién de
estas.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimensién.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)
relacion logica con | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
la dimension o nivel deauey dimensién.
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacion moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.
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incluido. [ 4. Alto nivel | El'item es muy relevante y debe ser incluido. ]

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

bl
¥ Y0F2

o.N.1 06
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3 1| ESCUELA DE POSGRADO
CARTA DE PRESENTACION
Dra. Danae Stephany Berrios Rodriguez
Presente
Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°Il Chiclayo” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

'

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentament

YHENY A Z SANTA CRUZ
DNI 7
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°Il Chiclayo”. La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su
valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Mg. Danae Stephany Berrios Rodriguez

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica: Educativa:{ ) Organizacional (x)

DEMUNA y Poblaciones Vulnerables
Sub Gerencia de Operaciones de la Gerencia Sub regional de
Cutervo

Areas de experiencia profesional: A L .
Fiscalia Penal Provincial de Rioja.

Institucion donde labora: Gerencia Sub Regional de Cutervo

Tiempo de experiencia profesional 2a4anos (X)
en el area: Mas de 5 arios ()

2. Propdsito de la evaluacién
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Encuesta sobre la calidad de atencién

Nombre de la prueba: 2 2 ;
" Encuesta sobre la satisfaccion del usuario

Autor(a): Yheny Marlit Sanchez Santa Cruz
Procedencia: Maestria en Gestion Publica — Universidad César Vallejo
Administracién: Presencial

10 minutos

Tiempo de aplicacién:

Ambito de aplicacion: Usuarios externos que concurren a la Oficina Registral de Chota

Significacion: Los cuestionarios, estaran divididos en dos encuestas.

- Respecto a la variable 1(Calidad del servicio), evalta cinco
dimensiones: |. Tangibilidad (4 items); Il. Capacidad de
respuesta (3 items); Ill. Confiabilidad (4 items); IV. Seguridad
(3 items); V. Empatia (4 items). Objetivo: Determinar si se
brinda una buena calidad de servicio en la Oficina Registral de
Chota.

- Respecto a la variable 2 (Satisfaccién del usuario), se evaltia
tres dimensiones: |. Expectativa (3 items); Il. Percepcion (3
items); lll. Conformidad (3 items). Objetivo: Determinar si existe
satisfaccion del usuario en la Oficina Registral de Chota.




m:[ ESCUELA DE POSGRADO

4. Soporte tedrico

Dimensiones
o subcategorias

Variable o
categoria

Definicién

Escala
larea

Tangibilidad

Esta referido a los elementos tangibles o visibles como
i jones, mobiliario, medios digitales, personal presentable
o materiales informativos.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Capacidad de respuesta

Se refiere a la disposicion del personal para atender a los
usuarios y brindar servicio rapido y oportuno.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

Calidad del Confiabilidad

servicio

Se mide la eficacia que ocurre cuando el servicio se logra sin
contratiempos. La cficiencia referida a que el servicio otorgado
cumple con lo prometido.

Ordinal. tipo
Likert: 1-5

Seguridad

Compuesta por las caracteristicas que dan confianza a los
usuarios. como ¢l nivel de conocimientos de los procedimientos,
amabilidad. disponibilidad de tiempo y credibilidad.

Ordinal. tipo
Likert: 1-5

Empatia

Esta referida a la atencidn personalizada. cada usuario es
distinto, por ello sus necesidades son diferentes.

Ordinal. tipo
Likert: 1-5

Expectativa

Esta referido a lo que el usuario espera que sus demandas scan
completadas a través de una calidad de servicios alta. Las
expectativas son una mirada en el interior del usuario. Dentro de
esta dimensién se tiene que tomar en cuenta qué es lo que espera
el usuario del servicio que ofrece la institucion.

Ordinal, tipo
Likert: 1-5

>, et
Satisfaccion Perceficion

del usuario

Es la impresion que ¢l usuario tiene después de recibir los
servicios de la entidad. Los usuarios otorgan una valoracion
frente al servicio.

Ordinal. tipo
Likert: 1-3

Conformidad

Es la culminacién del proceso. ¢l usuario asistio con
expectativas personales sobre el servicio. luego. al recibir los
servicios en base a su percepcion. formd su opinién o valor
sobre este.

Ordinal. tipo
Likert: 1-5

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario
en una Oficina Registral de la Zona Registral NIl Chiclayo elaborado por Yheny Marlit Sanchez
Santa Cruz, en el afi02023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segun corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item  se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es | 2. Bajo nivel modificaciéon muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenacion de
estas.

relacion légica con

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion logica con la dimension.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla

la dimensién o nivel deausd) dimension.
indicador que estd | 3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacion moderada con ladimension
midiendo. nivel) que se esta midiendo.
4. Totalmente de El item se encuentra esta relacionado con la
Acuerdo (altonivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA criterio afectada la medicion de la dimension.
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El item es esencial | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
o importante, es estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
incluido. 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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%{ ESCUELA DE POSGRADO
| CARTA DE PRESENTACION
Mg. Wilmer Erles Chuquicahua Davila
Presente
Asunto:  Opinién de instrumentos a través de juicio de experto.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle mi saludo, asi mismo, hacer de su
conocimiento que soy estudiante de Posgrado de la Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, campus Chiclayo, lo cual requiero validar los instrumento con el
cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo del proyecto de investigacion es: “Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°ll Chiclayo” y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos
en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia
en temas de gestion publica.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

\

YHENY MARLIT SA SANTA CRUZ
b DNI 70463676

S
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Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad del servicio y
satisfaccién del usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°ll Chiclayo”. La evaluacién
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y.que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su
valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

i Nombre del juez: Mg. Wilmer Erles Chuquicahua Davila

Grado profesional: Maestria (x) Doctor )

Clinica ( ) Social ()

Area de formacién académica: Edueativa-( ) Organizacional (x)

Contabilidad Publica
Planeamiento y Presupuesto Publico
Oficina de Abastecimientos

Areas de experiencia profesional: HcId mientos:
Direccione de Administracién

Institucién donde labora: Direccién Sub Regional de Salud Cutervo

Tiempo de experiencia profesional 2a4afios ( )
en el area: Mas de 5 afios (x)

2. Propésito de la evaluacién

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Encuesta sobre la calidad de atencion

Nombre de la prueba: ; g !
P Encuesta sobre la satisfaccién del usuario

Autor(a): Yheny Marlit Sanchez Santa Cruz

Procedencia: Maestria en Gestion Publica — Universidad César Vallejo

Administracion: Presencial

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Usuarios externos que concurren a la Oficina Registral de Chota

Significacion: Los cuestionarios, estaran divididos en dos encuestas.

- Respecto a la variable 1(Calidad del servicio), evalua cinco
dimensiones: 1. Tangibilidad (4 items); Il. Capacidad de
respuesta (3 items); Ill. Confiabilidad (4 items); IV. Seguridad
(3 items); V. Empatia (4 items). Objetivo: Determinar si se
brinda una buena calidad de servicio en la Oficina Registral de
Chota.

- Respecto a la variable 2 (Satisfaccion del usuario), se evalla
tres dimensiones: |. Expectativa (3 items); Il. Percepcion (3
items); lll. Conformidad (3 items). Objetivo: Determinar si existe
satisfaccion del usuario en la Oficina Registral de Chota.
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4. Soporte tedrico

Variable o Dimensiones Definicion  ° Escala
categoria o subcategorias larea
Tangibilidad Estd referido a los elementos tangibles o visibles como | Ordinal, tipo
instalaciones, mobiliario, medios digitales, personal presentable | Likert: 1-5
o materiales informativos.
Capacidad de respuesta Se refiere a la disposicion del personal para atender a los | Ordinal, tipo
usuarios y brindar servicio rapido y oportuno. Likert: 1-5
Cali 7 Confiabilidad Se mide la eficacia que ocurre cuando el servicio se logra sin | Ordinal, tipo
alidad del & T % S :
—— contratiempos. La cﬁgcnma referida a que el servicio otorgado | Likert: 1-5
cumple con lo prometido.
Seguridad Compuesta por las caracteristicas que dan confianza a los | Ordinal, tipo
usuarios, como el nivel de conocimientos de los procedimientos, | Likert: 1-5
amabilidad, disponibilidad de tiempo y credibilidad.
Empatia Esta referida a la atencién personalizada, cada usuario es | Ordinal, tipo
distinto, por ello sus necesidades son diferentes. Likert: 1-5
Expectativa Esta referido a lo que el usuario espera que sus demandas sean | Ordinal, tipo
completadas a través de una calidad de servicios alta. Las | Likert: 1-5
expectativas son una mirada en el interior del usuario. Dentro de
esta dimensiOn se tiene que tomar en cuenta qué es lo que espera
el usuario del servicio que ofrece la institucion.
; » Percepcion Es la impresion que el usuario tiene después de recibir los | Ordinal, tipo
Satisfaccion e ; : o :
; servicios de la entidad. Los usuarios otorgan una valoracion | Likert: 1-5
del usuario o
frente al servicio.
Conformidad Es la culminacién del proceso, el usuario asistid6 con | Ordinal, tipo
expectativas personales sobre el servicio, luego, al recibir los | Likert: 1-5
servicios en base a su percepcién, formd su opinién o valor
sobre este.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Calidad del servicio y satisfaccion del usuario
en una Oficina Registral de la Zona Registral N°ll Chiclayo elaborado por Yheny Marlit Sanchez
Santa Cruz, en el afi02023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

decir, su sintacticay
semantica son

Categoria Calificacién Indicador
CLARIDAD 1. No cumple con el El item no es claro.
El item se criterio
comprende El item requiere bastantes modificaciones o una
facilmente, es 2. Bajo nivel maodificacién muy grande en el uso de las palabras de

acuerdo con su significado o por laordenaciéon de
estas.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta
midiendo.

adecuadas. 3. Moderado nivel Se requiere una modificacibn muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxisadecuada.
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la dimensién.
COHERENCIA desacuerdo (nocumple
El item tiene con el criterio)

2. Desacuerdo (bajo

El item tiene una relacion tangencial /lejana conla

nivel deansd) dimension.
3. Acuerdo (moderado | El item tiene una relacién. moderada con ladimensién
nivel) que se esta midiendo.

4. Totalmente de
Acuerdo (altonivel)

El item se encuentra estd relacionado con la
dimensioén que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.




1 ESCUELA DE POSGRADO

El item es esencial | 2. Bajo Nivel
o importante, es

El item tiene alguna relevancia, pero otro itempuede
estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

incluido. 4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente.

1. No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

CCP N* 12-2187
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ANEXO 6: CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO

Alfa de Cronbach Variable Calidad de servicio

Se calcul6 el alfa de Cronbach para ambas variables mediante la siguiente

formula:

= 1—
= K_-1 Vvt

K 2 Vi]

Donde:
K = N° de items
Vt = Varianza total de items

> Vi = Sumatoria de varianza de cada item

Reemplazando

18 26.62

“=1g—1l' 15982

o= 1.06[1 — 0.06]
o= 1.06[0.942]

x= 0.998

Resultado de confiabilidad de la variable 1

Alfa de Cronbach NUmero de items

,998 18

Nota. Se evidencié un alto nivel confiabilidad del instrumento de la variable Calidad
de servicio, con un resultado de 0,998 a una prueba piloto de 65 encuestados,

producto de la aplicacion de los 18 items.



Alfa de Cronbach Variable Satisfaccién del usuario

Se calcul6 el alfa de Cronbach para ambas variables mediante la siguiente

formula:

= 1—
= K_-1 Vvt

K » Vil
Donde:
K = N° de items
Vt = Varianza total de items

> Vi = Sumatoria de varianza de cada item

Reemplazando

9 11.38
xX= [1 —
9-1 95.89

o= 1.13[1 — 0.119]
o= 1.13 [0.881]

x= 0.992

Resultado de confiabilidad de la variable 2

Alfa de Cronbach NUumero de items

,992 9

Nota. Se evidencié un alto nivel de confiabilidad del instrumento de la variable
Satisfaccion del usuario, con un resultado de 0,992 a una prueba piloto de 65
encuestados, producto de la aplicacion de los 9 items.



ANEXO 7: AUTORIZACION DE LA ENTIDAD

i Ministerio
k@‘ PERU de Justicia

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres
“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo” Firmada digitaimente por:

CHICLAYO, 02 de junio de 2023 su narp FiT o e Aol TA

y Autor del Documento
Fecha 2021/06/02 11:37:28-0500

CARTA No 00434-2023-SUNARP/ZRII/UA

Senora:

YHENY MARLIT SANCHEZ SANTA CRUZ

Cajera

Oficina Receptora de Cutervo

Presente

Asunto: Autorizacién para ejecucion de trabajo de investigacion.

Referencia: 1) Informe No 00131-2023-SUNARP/ZRII/UREG/ORCUT.
2) Carta No 00423-2023-SUNARP/ZRII/UA.

Me dirijo a usted en representaciéon del jefe de la Zona Registral N° Il — Sede

Chiclayo, con la finalidad de comunicarle que, habiéndose evaluado el

requerimiento presentado, se emite autorizacion para que desarrolle la

investigacion indicada en el documento de referencia (y sus antecedentes); al

respecto cabe indicarle las siguientes precisiones:

1. Durante el desarrollo del trabajo de investigacién no debe usarse recursos de
propiedad de la entidad (utiles de oficina, equipos de coémputo, mobiliario u
otros similares).

2. Las actividades no deben incluir uso de documentacion oficial de la entidad
(salvo que se requiera a través de acceso a la informacion publica), uso de
logotipos o tomas fotograficas que resulten invasivas a derechos de propiedad,
intimidad personal o sobre informacion que se encuentre protegida por ley.

3. No debe ejecutarse labores que distraigan o detengan las actividades
registrales o administrativas u otras que perjudiquen la gestién de la entidad.

4. Las coordinaciones adicionales que se requieran para el desarrollo de la
actividad deberan ser efectuadas con el Abog. Christian Rivas Torres,
responsable de la Oficina Registral de Chota.

Atentamente

Firmado digitalmente

MIGUEL ANGEL CASTRO HERNANDEZ

Jefe (e) de la Unidad de Administracion

Zona Registral N° Il — Sede Chiclayo — SUNARP

Super Naci | de los Registros Publicos

Esta es una copia autentica imprimible de un documento ZONA REGISTRAL N° II: AV. BALTA 109, OFICINA REGISTR
electronico archivado por la SUNARP, aplicando lo dispuesto por DE CHICLAYO - Teléfono: 074-233381/ www.sunarp.gob.pe
el Art. 25 del Decreto Supremo No 070-2013-PCM y la Tercera c _ e

¢ Aite v 0 anales anticorrupcién:
Disposicion Complementaria Final del Decreto Supremo No 026- g 2 o

T : - G (01) 345 0063 @anrmcrrup«:mn(g-sunarp gob.pe

2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas
a traves de la siguiente direccion web: @ Buzdén anticorrupcion: hitps Zanticorrupcion sunarp.gob.pe/Anticor:

https://verificador.sunarp.gob.pe
CVD: 4952514275



ANEXO 8: PANEL FOTOGRAFICOSOBRE LA APLICACION DE LA ENCUESTA




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, BUSTAMANTE CORONEL WILHELM, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis Completa titulada: "Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en una Oficina Registral de la Zona Registral N°II Chiclayo.", cuyo autor es
SANCHEZ SANTA CRUZ YHENY MARLIT, constato que la investigacion tiene un indice
de similitud de 19.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el
cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHICLAYO, 01 de Agosto del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
BUSTAMANTE CORONEL WILHELM Firmado electrénicamente
DNI: 41022757 por: BUSTAMANTECO el
ORCID: 0000-0001-9204-4147 05-08-2023 18:56:35

Caddigo documento Trilce: TRI - 0633758
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